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1. INTRUDUCCIÓN 
 
El presente documento da a conocer diferentes aspectos importantes del periodo de práctica 
profesional bajo el cargo de asistente de marketing y servicios en la empresa R.U. Servicosta 
S.A.S., mostrando una problemática en específica y las estrategias que se plantearon para dar 
solución a ella.  
Inicialmente, se muestra lo que es una contextualización del escenario de la práctica, 
describiendo características importantes como la ubicación de la empresa, el tamaño de ésta, su 
organigrama, entre otros. Posterior a ello, una vez descrita la organización, se realiza un 
diagnóstico sobre el área específica en que se labora, para así conocer los aspectos positivos y 
negativos que deben ser tratados. Aquí se observó que existían ciertos problemas relacionados 
con los procesos de atención y respuesta a los clientes, los cuales nacían desde la desmotivación 
y falta de compromiso de los empleados. Por lo anterior, se elabora una propuesta y un plan de 
acción a seguir que permitieran implementar diferentes estrategias de marketing y servicios, las 
cuales mejoren los procesos de atención y respuesta a los clientes de la empresa.  
Finalmente, se da a conocer las actividades que lograron ser ejecutadas en el periodo de 
prácticas, un análisis crítico de los resultados obtenidos y las recomendaciones pertinentes, con 
el fin de seguir con el proceso de mejorar el área de marketing y servicios al mediano y largo 
plazo en la empresa R.U. Servicosta S.A.S. 
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2. CONTEXTUALIZACIÓN DEL ESCENARIO DE PRÁCTICA 
 
La empresa R.U. SERVICOSTA S.A.S. es una organización de carácter privado 
localizada en la ciudad de Santa Marta - Magdalena, ésta se encuentra matriculada en la cámara 
de comercio de la ciudad desde el 16 de Marzo del 2012como una sociedad de acciones 
simplificada, tal y como se observa en su razón social. Su dirección comercial principal es en el 
barrio Nuevo Tejares del Libertador, en la manzana 14 Casa 21, donde funcionan las oficinas de 
gerencia, administración, marketing y servicios, y la operativa. Como 
actividadeconómicaprincipal, R.U. Servicosta S.A.S. se dedica al suministro, mantenimiento e 
instalación de sistemas eléctricos, hidráulicos, y de refrigeración, y todas aquellas actividades 
conexas, similares o complementarias que permitan facilitar o desarrollar el comercio de la 
sociedad. Dado que las principales actividades económicas de la empresa se caracterizan por 
brindar servicios de ingeniería a diferentes organizaciones, instituciones, y personas, el sector 
económico al que ésta pertenece es el terciario o de servicios, caracterizado por la no producción 
o realización de mercancías de consumo y bienes de equipo.   
Entre los objetivos principales de la organización, se encuentra el ser la empresa de 
suministro, instalación y mantenimiento eléctrico, hidráulico, y de refrigeración que brinde la 
mayor seguridad, respaldo y calidad al sector industrial, comercial y hotelero en la región caribe 
para el 2018, además busca impulsar la innovación tecnológica y el mejoramiento continuo en el 
ofrecimiento de los servicios a sus clientes. Para cumplir con los objetivos anteriormente 
mencionados, R.U. Servicosta S.A.S. a través de los años ha diversificado su portafolio de 
servicios, entre los que se encuentran: 
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- Suministro, instalación, desinstalación, reubicación, y mantenimiento preventivo y 
correctivo de aires acondicionados.  
- Mantenimiento e instalación de sistemas eléctricos. 
- Mantenimiento de subestaciones a media y baja tensión. 
- Automatización de sistemas eléctricos. 
- Mantenimiento de plantas eléctricas. 
- Instalación y mantenimiento de sistemas de bombeo. 
- Rebobinado de motores eléctricos. 
- Instalación y modificación de tuberías hidráulicas.  
- Obras civiles.  
Todos los servicios anteriormente descritos se brindan principalmente a los sectores 
industriales, comerciales y hoteleros tal y como se mencionó en el objetivo, además R.U. 
SERVICOSTA S.A.S. se caracteriza por prestar servicios a instituciones públicas o del estado, 
participando en convocatorias mediante el Secop (Sistema Electrónico de Contratación Pública) 
en el cual se publican procesos o convocatorias contractuales que se realizan con recursos del 
estado. Entre los clientes más destacados de los mencionados sectores se encuentran:Universidad 
del Magdalena, Biocombustible Sostenible del Caribe S.A.S; Huevos Kikes, Aplisalud, Knight, 
Molinos Santa Marta, Instituto Colombiano Agropecuario Seccional Magdalena, Contraloría 
General de la Nación seccional Magdalena, Fiscalía General de la Nación Seccional Magdalena, 
Corpamag, Instituto Geográfico Agustín Codazzi o el Edificio Excalibur. Como se puede 
observar son empresas e instituciones reconocidas a nivel local, regional y nacional, con las 
cuales se trabajó en el último año (2017) y con las cuales se busca mantener relaciones 
comerciales para el futuro.  
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Por otra parte, la estructuración de R.U. SERVICOSTA S.A.S. se suele dar en cuatro 
áreas fundamentales: La gerencia, el área administrativa/contable, área de marketing y servicios, 
y el área operativa/técnica. Todas las decisiones que se toman en cada área deben ser consultadas 
primeramente con la gerencia, lo que da a entender que la empresa tiene un modelo de toma de 
decisiones centralizado, aunque la participación de los empleados suele ser bastante importante e 
influyente a la hora de decidir. A continuación se da una breve descripción de cada área: 
- Gerencia: Encargada de la toma de decisiones, ejecución y supervisión de 
las actividadesprogramadas en las demás áreas. También, entre sus funciones se 
encuentra el realizar las compras de equipos, insumos, repuestos o materiales necesarios 
para dar cumplimiento a los servicios programados, realiza el pago de servicios públicos, 
cuentas de proveedores, pagos de seguros, pagos de seguridad social, salud y pensión, así 
como el cobro o recibo de pagos de los clientes.  
- Área administrativa/contable: Se encarga de la programación de servicios a 
clientes, gestión de clientes, recepción y archivo de correspondencia, cartera, manejo y 
control de pagos a proveedores y de clientes, manejo de información contable, registro de 
ingresos y egresos, gestión de talento humano, y contrataciones y afiliaciones.  
- Área de marketing y servicios: En esta área es donde desarrollaré mi 
práctica profesional, aquí las funciones principales son las de ofrecer el portafolio de 
serviciosde la empresa ya sea vía telefónica (telemercadeo) o mediante visitas a los 
potenciales clientes (gestión de clientes), envío del mismo portafolio y carta de 
presentación de la empresa a los clientes que así lo quieran o autoricen, realización de 
cotizaciones o propuestas económicas a clientes actuales y potenciales para posibles 
servicios, elaboración de informes por cada servicio que se preste e informes mensuales 
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acerca de las actividades de la organización en ese periodo de tiempo, realizar facturas de 
los servicios prestados, archivo y correspondencia, programación de servicios a prestar, y 
participar en procesos públicos del Secop realizando las respectivas propuestas 
económicas. 
- Área operativa/técnica: Encargada de ejecutar la actividad económica principal de 
la empresa, es decir, realizar los mantenimientos e instalaciones de aires acondicionados, 
sistemas eléctricos, sistemas hidráulicos, y demás servicios que ofrece la organización, según 
el objeto contractual que tenga el cliente. 
A continuación se puede observar el organigrama de la empresa R.U. Servicosta S.A.S. 
según lo descrito anteriormente 
 
Figura 1. Organigrama R.U. SERVICOSTA S.A.S. (Elaboración propia basada en información 
de la empresa). 
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Como se puede observar, el organigrama de la empresa R.U. Servicosta S.A.S. es 
pequeño, característico de una mipymes. La Gerencia General está compuesta solo por el gerente 
o representante legal de la sociedad, en cuanto al área administrativa/contable y el área de 
marketing y servicios la empresa a partir del año 2016 decidió darle la oportunidad a aquellos 
estudiantes que se encuentran en búsqueda de sus prácticas profesionales y así adquirir su 
primera experiencia laboral, por lo que cada área está ocupada por un estudiante de prácticas a 
los cuales se les asigna el cargo de Asistente administrativo-contable y Asistente de marketing y 
servicios, con un tiempo de vinculación de 6 meses por contrato de aprendizaje, incluyendo el 
pago de auxilio de transporte. En cuanto al departamento operativo, éste está compuesto por los 
técnicos especializados en ciertas áreas como refrigeración y electricidad, según sea la necesidad 
o trabajo realizar, en la mayoría de los casos se trabaja con alrededor de 2 o 3 técnicos, la 
gerencia realiza la contratación por prestación de servicios, y paga al personal los días que éstos 
laboren. Por último, cabe resaltar que la empresa cuenta con asesoría contable, ocupada por un 
contador público profesional el cual se encarga de la contabilidad general de la organización, la 
elaboración de los estados financieros, los recibos de pago de impuestos, entre otras funciones, la 
información manejada por esta persona la suministra el/la asistente administrativo(a).  
Por otra parte, a pesar de que en la empresa existen ciertas reglas referentes al horario de 
trabajo, uso de los equipos, entre otros, ésta no tiene un documento oficial escrito como tal que 
represente un reglamento, lo que sí posee, es un manual de funciones para el área administrativa-
contable y el área de marketing y servicios. Como se mencionó en el párrafo anterior, estas dos 
áreas son ocupadas por estudiantes de prácticas profesionales, por lo que a cada uno de ellos una 
vez ingresan a laborar en la empresa, se les enseña el manual escrito en la primera semana de 
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capacitación, con el fin de que se enteren cuáles serán sus tareas en el periodo en el que estarán 
en la empresa.  
Para finalizar esta contextualización del escenario de prácticas, R.U. Servicosta S.A.S. a 
nivel local es reconocida por las diferentes instituciones a quien les brinda servicios, 
principalmente aquellas pertenecientes al estado y aquellas de tipo comercial e industrial, siendo 
poco conocida por la gente del común, debido a que, sus actividades económicas no han ido 
destinadas a éstas. Además, la empresa mediante la contratación estatal se ha dado a conocer en 
diferentes departamentos, como el mismo Magdalena, y otros como Atlántico, Bolívar, Cesar, y 
la Guajira, en donde ha realizado diferentes trabajos relacionados con el mantenimiento de aires 
acondicionados, sistemas eléctricos, sistemas de bombeo, y obras civiles, laborando en 
instituciones como el Instituto Colombiano Agropecuario (ICA), alcaldías de diferentes 
municipios como Palmar de Varela en el Atlántico, entre otras entidades. En cuanto a nivel 
nacional, aún la organización no ha dado el salto para realizar labores en otras regiones, por lo 
que su desempeño y reconocimiento en los años que lleva existiendo se ha dado solo en la región 
Caribe del país.  
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3. DIAGNÓSTICO DE LA EMPRESA 
 
Con el fin de generar un cambio sustancial para la empresa R.U. Servicosta S.A.S. en su 
direccionamiento del marketing, se hace necesario el realizar un diagnostico estratégico que 
ayude a identificar diferentes aspectos importantes en la compañía, dichos aspectos pueden ser 
tanto internos como externos a ella, y suelen ser importantes para establecer un plan de acción 
que permita tener una ruta a seguir y tomar decisiones fundamentales en el mediano y largo 
plazo. (Braidot, Formento y Nicolini, 2003).  
Existen diferentes herramientas que sirven para elaborar un diagnóstico del cómo se 
encuentra una empresa actualmente, entre esas está el análisis FODA. El análisis FODA o 
análisis situacional, posibilita la recopilación de datos que permiten conocer el perfil de 
operación de una empresa en un momento dado, y a partir de ello establecer un diagnóstico 
objetivo para el diseño e implementación de estrategias tendientes a mejorar la competitividad de 
una organización. El análisis FODA es aplicable a cualquier tipo de empresa sin importar su 
tamaño o naturaleza, es una herramienta que favorece el desarrollo y ejecución de la planeación 
formal (…). (Ramírez, 2009, p.54). FODA es el acrónimo de Fortalezas, Oportunidades, 
Debilidades y Amenazas; en donde las fortalezas y debilidades vienen siendo factores internos 
los cuales la empresa puede manejar, mientras que las oportunidades y amenazas son variables 
externas del sector a donde pertenece la organización y su entorno general.A continuación se 
define lo que es cada una de ellas, y qué aspectos pueden comprender de la empresa: 
a) Fortalezas: Es algo en lo que la organización es competente, se traduce en 
aquellos elementos o factores que estando bajo su control, mantiene un alto nivel de 
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desempeño, generando ventajas o beneficios presentes, y claro, con posibilidades 
atractivas en el futuro. (Ramírez, 2009, p.55). 
b) Debilidades: Significa una deficiencia o carencia, algo en lo que la 
organización tiene bajos niveles de desempeño y por tanto es vulnerable, denota una 
desventaja ante la competencia, con posibilidades pesimistas o poco atractivas para el 
futuro. Constituye un obstáculo para la consecución de los objetivos, aun cuando está 
bajo el control de la organización.(Ramírez, 2009, p.55). 
c) Oportunidades. Son aquellas circunstancias del entorno que son 
potencialmente favorables para la organización y pueden ser cambios o tendencias que se 
detectan y que pueden ser utilizados ventajosamente para alcanzar o superar los 
objetivos. Las oportunidades pueden presentarse en cualquier ámbito, como el político, 
económico, social, tecnológico, etc., dependiendo de la naturaleza de la organización, 
pero en general, se relacionan principalmente con el aspecto mercado de una empresa. 
(Ramírez, 2009, p.56). 
d) Amenazas: Son factores del entorno que resultan en circunstancias 
adversas que ponen en riesgo el alcanzar los objetivos establecidos, pueden ser cambios o 
tendencias que se presentan repentinamente o de manera paulatina, las cuales crean una 
condición de incertidumbre e inestabilidad en donde la empresa tiene muy poca o nula 
influencia, las amenazas también, pueden aparecer en cualquier sector como en la 
tecnología, competencia agresiva, productos nuevos más baratos, restricciones 
gubernamentales, impuestos, inflación, etc.(Ramírez, 2009, p.56). 
Con el fin de obtener un diagnóstico preciso y que permita establecer un plan de acción, 
la metodología a utilizar es el análisis FODA por ponderación. Luego de definir las cuatro 
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variables, se procede a identificar un criterio de análisis que permita analizarlas de una manera 
más subjetiva. Un criterio de análisis es un factor a elegir, el cual se considera relevante en el 
desempeño de una organización. (Ramírez, 2009, p.57). Para el análisis de R.U. Servicosta 
S.A.S. en el presente informe, se tendrá en cuenta el criterio de: Marketing y servicios. Ahora, el 
siguiente paso es establecer las condiciones reales internas y externas de acuerdo al criterio de 
análisis escogido, y así mismo, a cada fortaleza, debilidad, oportunidad y amenaza asignarle una 
calificación de 1 a 3, en donde el 3 es alto, 2 es medio, y 1 es bajo, esto para jerarquizar o de 
alguna forma mostrar su importancia. La matriz FODA para R.U. Servicosta S.A.S. queda de la 
siguiente forma:  
Tabla 3.1. Matriz FODA de R.U. SERVICOSTA S.A.S. (Elaboración propia basada en 
información de la empresa). 
Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas 
Capital de trabajo 
para responder a 
las necesidades de 
la empresa en el 
corto plazo. (3) 
Poco personal 
técnico/operativo 
para los trabajos 
que se presentan. 
(3) 
Mejorar los 
procesos en 
atención y 
respuesta a los 
clientes. (3) 
Factores 
ambientales que en 
épocas del año 
disminuyen la 
demanda de 
servicios o no 
permiten laborar en 
los tiempos 
programados. (2) 
Buena relación con 
los proveedores. 
(3) 
Falta de motivación 
y compromiso en 
los empleados. (3) 
Mejorar el uso de 
la publicidad y 
redes sociales con 
las nuevas 
herramientas 
digitales. (3) 
Aumento de los 
competidores 
debido al aumento 
de la demanda y a 
las bajas barreras 
de acceso. (3) 
Buena posición 
geográfica para 
atender con rapidez 
a los clientes 
locales y regionales 
(3) 
Poca información 
publicitaria y el no 
uso de redes 
sociales. (2) 
Tendencia al mayor 
uso de aires 
acondicionados y 
plantas eléctricas 
por el clima de la 
zona geográfica. 
(3) 
Perdida de personal 
clave por 
ofrecimiento de 
mejores 
condiciones 
laborales en otras 
empresas. (3) 
Atención a 
diferentes 
Precios más altos 
que otros 
Desarrollo de 
nuevos servicios 
Vulnerabilidad ante 
grandes 
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mercados debido a 
la diversidad del 
portafolio de 
servicios de la 
empresa. (2) 
competidores. (3) por lo amplio que 
es el mercado. (1) 
competidores. (3) 
Experiencia en el 
sector por más de 5 
años, lo que la hace 
contar con una 
amplia base de 
datos de clientes 
antiguos y actuales. 
(3) 
La parte 
administrativa no 
cuenta con una 
indumentaria que 
los identifique 
como empleados de 
la empresa.  
(2). 
Trabajo en 
conjunto con los 
competidores 
grandes.(3) 
Pérdida de clientes 
por mejores 
propuestas de otros 
proveedores o por 
incumplimiento.  
(3).  
 
Para el cálculo de los resultados y definir un plan estratégico se debe sumar (horizontal o 
por renglón) el total de números asignados a la lista de cada una de las variables (fortalezas, 
debilidades, etc.) correspondientes a cada criterio de análisis, obteniéndose así un total que 
expresado en porcentaje significa el 100% de la cantidad. A su vez se deben calcular los 
porcentajes individuales de cada una de las variables por criterio, esto se realiza dividiendo la 
suma de las ponderaciones de cada variable en su respectivo renglón (horizontal), entre la suma 
total del renglón, es decir, lo que corresponde al 100%. (Ramírez, 2009, p.57). Lo anterior se 
puede expresar en la siguiente matriz de totales y porcentajes:  
Tabla 3.2 Matriz FODA de R.U. SERVICOSTA S.A.S. con totales y porcentajes (Elaboración 
propia basada en información de la empresa). 
Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas Total 
Capital de 
trabajo para 
responder a las 
necesidades de la 
empresa en el 
corto plazo. (3) 
Poco personal 
técnico/operativo 
para los trabajos 
que se presentan. 
(3) 
Mejorar los 
procesos en 
atención y 
respuesta a los 
clientes. (3) 
Factores 
ambientales que 
en épocas del año 
disminuyen la 
demanda de 
servicios o no 
permiten laborar 
en los tiempos 
programados. (1) 
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Buena relación 
con los 
Falta de 
motivación y 
Mejorar el uso de 
la publicidad y 
Aumento de los 
competidores 
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proveedores. (3) compromiso en 
los empleados. (3) 
redes sociales con 
las nuevas 
herramientas 
digitales. (3) 
debido al 
aumento de la 
demanda y a las 
bajas barreras de 
acceso. (3) 
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Buena posición 
geográfica para 
atender con 
rapidez a los 
clientes locales y 
regionales (3) 
Poca información 
publicitaria y el no 
uso de redes 
sociales. (2) 
Tendencia al 
mayor uso de 
aires 
acondicionados y 
plantas eléctricas 
por el clima de la 
zona geográfica. 
(3) 
Perdida de 
personal clave 
por ofrecimiento 
de mejores 
condiciones 
laborales en otras 
empresas. (3) 
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Atención a 
diferentes 
mercados debido 
a la diversidad 
del portafolio de 
servicios de la 
empresa. (2) 
Precios más altos 
que otros 
competidores. (3) 
Desarrollo de 
nuevos servicios 
por lo amplio que 
es el mercado. (1) 
Vulnerabilidad 
ante grandes 
competidores. (3) 
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Experiencia en el 
sector por más 
de 5 años, lo que 
la hace contar 
con una amplia 
base de datos de 
clientes antiguos 
y actuales. (3) 
La parte 
administrativa no 
cuenta con una 
indumentaria que 
los identifique 
como empleados 
de la empresa.  
(2). 
Trabajo en 
conjunto con los 
competidores 
grandes.(3) 
Pérdida de 
clientes por 
mejores 
propuestas de 
otros proveedores 
o por 
incumplimiento.  
(3).  
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Total = 14 
26,5% 
Total = 13 
24,5% 
Total = 13 
24,5% 
Total = 13 
24,5% 
Total = 53 
100% 
 
El siguiente paso para realizar el diagnóstico es obtener el factor de optimización y el 
factor de riesgo, y así determinar el balance estratégico de la empresa R.U. Servicosta S.A.S. en 
cuanto al criterio de marketing y servicios.Cuando se habla de factor de optimización se hace 
referencia a aquellas variables favorables de la empresa y sus activos competitivos, además de 
aquellas variables que podrían significar en un futuro una ventaja frente a los demás o un 
beneficio importante, éste se obtiene sumando los porcentajes de las fortalezas y las 
oportunidades (F+O). Por otra parte el factor riesgo muestra aquellas variables que limitan el 
progreso al mediano o largo plazo de la empresa y sus pasivos competitivos, éste se obtiene 
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mediante la suma de los porcentajes de las debilidades y las amenazas (D+A). Así bien, los 
factores anteriormente mencionados para la empresa R.U. Servicosta S.A.S. según los 
porcentajes obtenidos en la matriz quedan de la siguiente forma:  
Tabla 3.3 Factor de optimización y Factor de riesgo de R.U. SERVICOSTA S.A.S. (Elaboración 
propia basada en información de la empresa). 
Factor de optimización (F+O) Factor de riesgo (D+A) TOTAL 
51% 49% 100% 
 
Como se puede observar, el balance estratégico para la empresa R.U. Servicosta S.A.S. es 
positivo por muy poco, ya que se tiene un factor riesgo de un 49%, solo 2% menos que el factor 
de optimización (51%). Con el fin de que la situación no se vuelva más crítica, se deben 
aprovechar los factores óptimos para  reducir los riesgos en el corto plazo. Como se puede 
observar en la matriz, en cuanto a los aspectos negativos internos de la empresa, existen ciertas 
falencias en lo que es la cantidad del personal y la identificación y motivación de éstos para con 
la organización, además de la falta del uso de herramientas digitales y los altos precios que se 
ofrecen al mercado, por otra parte, en cuanto a los factores riesgosos externos, la mayoría de 
éstos dan a entender que la competencia va en aumento y que ésta puede ofrecer mejores 
propuestas económicas y mejores condiciones laborales para los empleados que se tiene, lo que 
puede afectar seriamente la funcionabilidad de la compañía, además, se encuentra el factor 
ambiental que en épocas del año suele retrasar los trabajos o impide que éstos se realicen. A 
pesar de los aspectos poco positivos mencionados, no todo es malo para la empresa R.U. 
Servicosta S.A.S. ya que ésta cuenta con fortalezas y oportunidades que pueden contrarrestar las 
falencias mencionadas en el corto plazo, como se mencionó al inicio de este párrafo. En cuanto a 
los aspectos internos positivos se destaca que la empresa cuenta con la capacidad para responder 
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a las necesidades que se le presenten inmediatamente, además, de la buena posición geográfica 
en la que está ubicada para atender los clientes locales o regionales, respondiendo a diferentes 
mercados según los servicios que éste requiera, lo que le genera una ventaja frente a la  
competencia, ya que R.U. Servicosta S.A.S. maneja un amplio portafolio de servicios, lo que le 
permite ofrecer propuestas más amplias a los potenciales clientes. Por último, en cuanto a sus 
aspectos internos, la experiencia en el sector por más de 5 años le ha permitido tener una amplia 
base de datos de clientes en diferentes sectores del mercado, como el industrial, hotelero o 
comercial, y además, dicha experiencia le ha favorecido para establecer buena relación con los 
proveedores, lo que ayuda a que a la hora de adquirir equipos o materiales se haga con mayor 
rapidez. En segunda instancia, en cuanto a los factores externos de optimización (oportunidades), 
parte de ellos tiende a buscar la mejora de los procesos en cuanto a la atención y respuesta a 
clientes, y el uso de herramientas digitales como método de comunicación rápida para con éstos, 
además se encuentra el desarrollar nuevos servicios, en este caso, si bien la empresa cuenta con 
una amplia oferta, el mercado cada vez se hace más competitivo, lo cual podría obligar a atender 
ciertos mercados que no tienen suficientes proveedores, como el caso de mantenimiento y 
arreglo de aires acondicionados para vehículos. Aun así, como se mencionó anteriormente, la 
zona geográfica donde se encuentra la empresa no es favorable solamente por su ubicación, lo es 
también por su clima, debido a las altas temperaturas, existe la tendencia al mayor uso del aire 
acondicionado y las plantas eléctricas, lo que puede ser una gran oportunidad si se atiende bien y 
se gestionan clientes, y en otro caso, existe la oportunidad de trabajar en conjunto con los 
competidores más grandes, ya sea comprando equipos o en grandes obras trabajando en 
cooperación.  
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A pesar de que existen diferentes riesgos, en el corto plazo deben atenderse aquellos que 
son más urgentes, en este caso la amenaza de perder clientes y personal clave para la empresa se 
convierte en una variable importante a tratar en el plazo inmediato. Una empresa funciona 
gracias al compromiso y motivación de sus empleados y también a la satisfacción y buena 
relación con los clientes, es por ello que al conectar estos dos factores y tratarlos, amenazas 
como la competencia pueden disminuir, utilizando las fortalezas y oportunidades presentes para 
diseñar estrategias de marketing de servicios, que permitan optimizar los procesos tanto internos 
como externos en el trabajo, y que impulsen a la empresa R.U. Servicosta S.A.S. a obtener una 
mayor fidelidad de los clientes actuales. 
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4. OBJETIVOS 
 
4.1 Objetivo General: 
- Mejorar los procesos de atención y respuesta de R.U. Servicosta S.A.S. mediante 
la implementación de estrategias de marketing de servicio para evitar la pérdida de clientes. 
4.2 Objetivos específicos: 
 
- Realizar un diagnóstico de la situación actual de R.U. Servicosta S.A.S. respecto 
al criterio de marketing y servicios. 
- Diseñar estrategias de marketing y servicios que contribuyan al mejoramiento de 
los procesos de atención y respuesta para con los clientes.  
- Implementar las estrategias de marketing y servicios en R.U. Servicosta S.A.S. 
mediante un plan de acción.  
- Realizar el control de resultados de las actividades ejecutadas en el plan de acción. 
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5. REFERENTES TEÓRICOS 
 
Dado que la mira central de este informe estará puesta en la implementación de 
estrategias de marketing de servicios para R.U. Servicosta S.A.S. con el fin de mejorar sus 
procesos de atención con los clientes, se hace necesario plantear algunos  ejes conceptuales que 
sirvan como guías para obtener una interpretación más precisa de la propuesta y del texto como 
tal, la principal fuente de referencia que se toma son los autores Kotler y Keller con su libro de 
Dirección del marketing, además de otras fuentes que proporcionan conceptos y temas 
importantes. Para empezar, se podría definir un servicio como cualquier acto o función que una 
parte ofrece a otra, es esencialmente intangible y no implica tener propiedad sobre algo (Kotler y 
Keller, 2012), por otra parte La American Marketing Association ofrece una definición formal 
acerca de lo que es el marketing: “Marketing es la actividad o grupo de entidades y 
procedimientos para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los 
consumidores, clientes, socios, y la sociedad en general”.   De acuerdo a El Bureau of Labor 
Statics, agencia responsable de datos estadísticos laborales en Estados Unidos, el sector de 
producción de servicios seguirá siendo el generador de empleos dominante en la economía, 
creando cerca de 14.6 millones de empleos desde el año 1998 hasta el presente año (2018), lo 
cual representa el 96% del aumento esperado en el empleo total, superando totalmente al sector 
de producción de bienes el cual desde el año 1998 fue decayendo en número de empleos, 
perdiendo alrededor de 4.1 millones hasta el 2008, y se calcula que hasta el presente año perderá 
otros 1.2 millones  (Kotler y Keller, 2012),. Por lo anterior, se ha dado un interés creciente en lo 
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que es el marketing de servicios, sus estrategias, y las características especiales que éste 
contiene.  
Los servicios poseen ciertas características especiales, entre las que se encuentran: 
intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad, y caducidad. Cuando se habla de intangibilidad, se 
hace referencia a que éste no puede ser percibido por nuestros sentidos al comprarlo, por ello 
para reducir la incertidumbre se busca demostrar la calidad mediante la evidencia física y la 
presentación, fijándose así en aspectos como el lugar, las personas que trabajan en él y su 
presentación, el equipamiento con el que laboran, las formas de comunicación y simbolismo, o 
los precios. Mediante estos factores, los proveedores pretenden “hacer tangible lo intangible” 
para los consumidores.  En segunda instancia se encuentra la inseparabilidad del servicio, ésta 
característica trata de que el servicio es producido y consumido de manera simultánea, por lo que 
el proveedor hace parte del servicio, haciendo que la interacción entre éste y el cliente sea 
importante para generar confianza y seguridad. En cuanto a la variabilidad, esta característica 
representa lo variable que puede ser la calidad de un servicio dependiendo quién, cuándo, a 
dónde, y a quién se le provee, por ello para reducirla es importante tener un control que permita 
dar cuenta de qué tan bien se está prestando el servicio, lo anterior, se puede dar implementando 
estrategias como las buenas prácticas de contratación y capacitación del personal, estandarizando 
los procesos y supervisando la satisfacción de los clientes. Por último, la caducidad es una 
característica importante debido a que los servicios no pueden almacenarse, representando así un 
problema cuando hay fluctuaciones de la demanda, para ello los directivos de las empresas deben 
poner en marcha estrategias que permitan vender el servicio en tiempos de escasez. 
Para lograr una excelencia de marketing de servicios es necesario implementar estrategias 
externas, internas, e interactivas. A esto también se le conoce como el triángulo del marketing de 
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servicios, y trata principalmente de dar un cubrimiento estratégico a todos los actores que  
participan en el proceso del servicio. En cuanto al marketing externo, principalmente busca 
preparar el servicio que se proporcionará al cliente, fijar su precio, y promocionarlo; para el 
marketing interno, éste describe la capacitación y motivación que debe brindarse a los empleados 
de la compañía para que atiendan de la mejor forma a los clientes, y por último, en el marketing 
interactivo, se dan a conocer las habilidades o formas del empleado para atender a los clientes y 
dar respuesta a sus solicitudes.  
De acuerdo a Kotler y Keller, existen diferentes factores que son determinantes a la hora 
de brindar un servicio para que éste sea de calidad, éstos deben tratarse desde un inicio con sumo 
cuidado, para así ofrecer una grata experiencia a los consumidores y  poder satisfacer sus 
expectativas. Entre los factores se encuentran: 
- Fiabilidad: Capacidad de llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable y 
precisa.  
- Calidad de respuesta: La disposición de ayudar a los clientes y proveerles un servicio 
puntual. 
- Seguridad: El conocimiento y cortesía de los empleados de la empresa y su capacidad de 
transmitir confianza.  
- Empatía: La disposición de atender a los clientes de manera cuidadosa e individual. 
- Elementos tangibles: La apariencia de las instalaciones físicas, el equipo, el personal, y 
los materiales de comunicación.  
5.1 Conceptos importantes: 
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- Competencia: Incluye todas las ofertas rivales reales y potenciales, así como los 
sustitutos que un comprador puede considerar. (Kotler y Keller, 2012, p.11). 
- Motivación: Procesos que inciden en la dirección y persistencia que realizan las personas 
para alcanzar un objetivo, los empleados son recursos y dan resultados obtenidos. 
(Robbins y Judge, 2009). 
- Estrategia: Es la dirección y el alcance de una organización a largo plazo, que permite 
lograr una ventaja en un entorno cambiante mediante la configuración de sus recursos y 
competencias con el fin de satisfacer las expectativas de las partes interesadas. (Johnson, 
Scholes, Whittington, 2006, p.10). 
- Servicio al cliente: Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, además del 
producto o servicio básico, como consecuencia del precio, la imagen, y la reputación del 
mismo. (Horovitz, 1990, p. 7).  
- Experiencia: Vivencia personal de una situación repetida. Posee experiencia quien ha 
conocido una realidad existencia, no solo teóricamente. (Experiencia, 2006).  
- Satisfacción: Refleja el juicio que una persona se hace del rendimiento percibido de un 
producto en relación con las expectativas. Si el rendimiento es menor que las 
expectativas, el cliente se siente decepcionado, si es igual a las expectativas el cliente 
estará satisfecho. Si las supera, el cliente estará encantado. (Kotler y Keller, 2012, p. 11). 
- Consumidor: Pueden distinguirse dos nociones diferentes de consumidor. Una noción 
concreta que considera consumidores a quienes adquieren bienes o servicios para uso 
privado, y una noción amplia o abstracta, según la cual son los consumidores todos los 
ciudadanos que, en cuanto personas, aspiran a tener una adecuada calidad de vida. 
(Pascual Martinez, p. 1).  
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6. PROPUESTA 
 
Luego de realizar una contextualización de la empresa R.U. Servicosta, haber hecho un 
diagnostico referente al criterio de marketing y servicios, trazar unos objetivos y tomar como 
guía varios ejes conceptuales y teóricos, se hace necesario plantear una propuesta que permita 
dar solución a los problemas encontrados. Partiendo del hecho de que el marketing de servicios 
debe ser implementado en toda la cadena del proceso de la entrega del servicio de la empresa, es 
importante establecer una propuesta que contenga estrategias que beneficien y ayuden a todos los 
participantes o involucrados, haciendo referencia a los empleados, los clientes o consumidores, y 
la interacción entre éstos, en palabras más conceptuales, lo que se conoce como el marketing 
interno, externo, e interactivo.  
Las empresas de servicios que alcanzan la excelencia y cumplen con sus metas, saben que 
las actitudes positivas de sus empleados promueven una mayor lealtad de sus clientes (Kotler y 
Keller, 2012, p. 364),  es por ello que la capacitación de los empleados, su motivación, el 
reconocimiento de los logros, la identificación con la compañía y el trabajo en equipo suelen ser 
fundamentales para brindar una buena atención, respuesta, y servicio como tal a los clientes. 
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Como se pudo observar en el diagnóstico realizado, una de las falencias encontradas en la matriz 
FODA de la empresa R.U. Servicosta, es la falta de motivación de sus empleados o 
colaboradores, lo que los conlleva también a una falta de compromiso para con sus labores 
diarias;yéndonos a la realidad de la empresa., esto se puede deber principalmente debido a la 
ausencia de variables mencionadas como el que no se sienten identificados con la compañía, por 
ejemplo, el personal administrativoy de marketing/servicios no cuenta con algún tipo de 
indumentaria que los identifique como trabajadores de la empresa, además, de que no siempre se 
les da el reconocimiento de los logros que alcanzan dentro de ella y para ella, por lo anterior, se 
deben implementar estrategias que ayuden a crear un marketing interno mejor y creen valor en 
los empleados por y para la empresa, ayudando de alguna forma a que éstos se sientan 
identificados con ella y sientan que el aporte que brindan es reconocido, además, incorporar 
estrategias que permitan que los colaboradores estén totalmente capacitados para atender y dar 
respuesta a cualquier solicitud de los clientes, ya sea de tipo administrativa o de tipo operativo. 
Dichas estrategias se contemplan a continuación: 
- Elaborar carnets en donde se encuentre información acerca del cargo que ocupa la 
persona en la empresa, y además el contacto de ésta. Si bien la sede principal de la 
organización no recibe muchas visitas diarias debido a que los servicios se ofrecen 
externamente, la parte administrativa y de marketing suele visitar otros lugares para 
entregar propuestas de contratos o procesos de facturación, y resulta conveniente el que 
éstos sean identificados como empleados de R.U. Servicosta, así mismo generará valor en 
ellos el ser reconocidos como trabajadores de una empresa constituida. También, dentro 
de las oficinas de la organización, no se encuentran expresados aspectos importantes 
como la misión, visión, valores y las políticas de la empresa, lo que también puede 
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generar una falta de identificación y ruta a seguir de los empleados con la compañía, por 
ello, como complemento estratégico, se buscará construir y modificar la misión, visión, 
valores y políticas de la empresa, y así tener una idea clara de qué es lo que se quiere al 
largo plazo y lo que se hará desde ya para lograrlo. 
- Reconocer mensualmente al empleado del mes. Esta es una práctica utilizada en muchas 
empresas la cual promueve la competitividad sana, como se pudo observar en el 
organigrama de la empresa, la parte administrativa y de marketing es ocupada por solo 
dos personas, aun así, el dar reconocimientos o recompensas por las labores realizadas en 
determinado tiempo, motivaría al empleado a producir y brindar una atención y servicio 
mejor a sus clientes, teniendo en cuenta también que por ser aprendices solo se le 
reconoce el auxilio de transporte, la recompensa podría ser algún tipo de bonificación 
extra.  
- Capacitar a los empleados es una parte fundamental para brindar un buen servicio a los 
clientes, es por ello que esta estrategia debe ser importante. Al ser la parte de asistencia 
administrativa y contable y la de marketing y servicios ocupadas por aprendices, la 
rotación de estos cargos se da cada 6 meses. En periodos anteriores, la inducción que se 
le daba al nuevo practicante era de solo 3 o 2 días, es por ello que la propuesta a plantear 
es el de tener una mejor planificación para contactar con anticipación al estudiante que 
ocupará el cargo y así brindar una inducción y acompañamiento más prolongado que 
permita que el nuevo aprendiz se adapte de mejor forma y pueda brindar una excelente 
respuesta a solicitudes cotizaciones o dudas de los clientes. Por otro lado, en la parte 
operativa/técnica, existen múltiples cursos de capacitación que pueden mejorar sus 
conocimientos a la hora de prestar los servicios, la intención, es capacitar a los 
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colaboradores para que,a la hora de trabajar, lo realicen de una forma amigable con el 
medio ambiente.  
Ahora bien, muchas veces los clientes se quejan sobre información inexacta acerca de la 
organización o por los largos tiempos de espera y respuesta. Si los clientes tienen la disposición 
de quejarse antes de dar por terminada la relación, en realidad están ofreciendo a la empresa un 
regalo y ésta podrá verse beneficiada si gestiona la queja adecuadamente (Kotler y Keller, 2012, 
p. 368). La empresa R.U. Servicosta maneja la atención a sus clientes de forma presencial, vía e-
mail o vía telefónica, en ocasiones, diferentes clientes interesados solicitan cotizaciones de los 
servicios que la empresa ofrece para consultar los precios y saber si lo adquieren; al momento de 
hacer dichas cotizaciones, se debe consultar con la Gerencia General acerca de los precios de 
cada servicio, debido a que éstos varían de acuerdo a las necesidades, esto a veces retrasaba la 
respuesta a los clientes, debido a que el Gerente se encontraba ocupado y no podía atender por 
determinado tiempo la solicitud. En la estancia de prácticas, algunas veces los clientes se 
quejaron acerca de la demora para dar respuesta a una solicitud de cotización, argumentando que 
no se le daba respuesta alguna y que sentían que el requerimiento que solicitaban no era recibido. 
Por lo anterior, se propuso la siguiente estrategia dividida en pasos, la cual parte de ella es 
tomada del libro Dirección del Marketing, de Kotler y Keller (2012, p. 363): 
1. Enviar un mensaje automático para decir a los clientes cuándo recibirán una respuesta 
más completa para su solicitud. (24 horas) 
2. Asegurarse de que la línea del asunto incluya siempre el nombre de la empresa, en este 
caso, R.U. Servicosta S.A.S. 
3. Una vez enviada la información completa, facilitar la búsqueda de la información 
esencial, es decir, evitar colocar información no solicitada o innecesaria.  
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4. Consultar mediante el mismo E-mail o vía telefónica acerca de qué les pareció dicha 
cotización o realizar preguntas de seguimiento.  
La anterior propuesta se da principalmente para ofrecer una rápida respuesta a las 
solicitudes de los clientes, y como complemento a ésta, con el fin de tener un mejor control y una 
mejor calidad del servicio se buscaría estandarizar el proceso mediante el diseño de un diagrama 
de servicios. Una vez sea ofrecido éste, se plantea la idea de realizar llamadas telefónicas o 
encuestas de control en donde el cliente manifieste su satisfacción o alguna queja por el servicio 
prestado. 
Por otra parte, una de las falencias encontradas y que se manifiesta en el diagnóstico de la 
empresa, es el no uso de herramientas digitales como la página web o las redes sociales. Esto 
tiene afectaciones sobre la empresa, los clientes y la comunidad en general, como se sabe, el 
internet es la herramienta de búsqueda más popular y utilizada en la actualidad, muchas personas 
y empresas se ven interesados en adquirir servicios de los que R.U. Servicosta ofrece, pero al no 
tener una información actualizada en las redes o la internet, se pierden clientes potenciales que 
optan por utilizar los servicios de la competencia. Por lo anterior, se plantea la siguiente 
propuesta: 
- La creación de una página web en donde se encuentre información actualizada de 
la empresa, el quiénes somos, misión, visión, valores, nuestros clientes, el portafolio de 
servicios, los contactos, la dirección, y otros aspectos importantes que permitan que 
nuestros clientes e interesados nos encuentren con mayor facilidad. Además, la apertura 
de las redes sociales más utilizadas como Facebook e Instagram, en donde además de 
publicar la información de la empresa, se posteen los trabajos que se han realizado y los 
clientes que se han atendido, aparte, estas redes sociales tendrían un enfoque social y 
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ambiental, en donde se publiquen mensajes de acuerdo a alguna fecha interesante que se 
pueda relacionar con la empresa, por ejemplo, el día del ahorro de energía publicar un 
post alusivo a esa fecha, invitando a los seguidores a ahorrar energía, y dejando claro que 
R.U. Servicosta contribuye a ese ahorro mediante el suministro e instalación de aires 
acondicionados inverter, los cuales tienen un mayor ahorro de energía eléctrica.    
Finalmente, como se puede observar, la propuesta que se plantea se encuentra dividida en 
estrategias que buscan mejorar los procesos de atención y respuesta para los clientes de la 
empresa. En primera instancia, se busca iniciar la generación de motivación y bienestar en los 
empleados mediante la identificación de éstos con la empresa y el reconocimiento que se les dé, 
además de capacitarlos de la forma más precisa con el fin de que se desempeñen de buena forma 
a la hora de atender a los clientes. Por otro lado, se plantean propuestas como la de ofrecer 
información actualizada a los clientes y comunidad general mediante las herramientas digitales, 
así mismo, se busca que, mediante el e-mail, o vía telefónica, se les dé respuesta a las solicitudes 
que éstos hacen y, además, se realice un control acerca de los servicios prestados con el fin de 
captar su nivel de satisfacción.  
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7. PLAN DE ACCIÓN 
 
Tabla 7.1 Plan de acción. (Elaboración propia). 
Objetivos 
estratégicos 
Acciones 
estratégicas 
Actividades a realizar Recursos necesarios Responsables Tiempo 
 
- Aumentar la 
motivación y 
compromiso de los 
empleados de R.U. 
Servicosta 
mediante 
estrategias que les 
permitan tener una 
mayor 
identificación con 
la empresa, un 
mayor 
reconocimiento por 
parte de ésta, y una 
mejor capacitación, 
con el fin de que 
éstos ofrezcan un 
mejor servicio a los 
clientes. 
 
1. Elaboración 
de carnets 
corporativos 
mediante los cuales 
los empleados sean 
reconocidos como 
parte de la empresa, 
así mismo, la 
incorporación en su 
sede principal de la 
misión, visión, 
políticas de la 
empresa, y valores, 
los cuales permitan 
saber qué se quiere 
lograr y qué se debe 
hacer para lograrlo. 
2. Impulsar a la 
gerencia a reconocer 
más el trabajo de los 
empleados mediante 
incentivos 
mensuales que 
contribuyan a una 
sana competencia en 
 
1.  
- Creación del 
bosquejo del 
diseño del carnet 
corporativo. 
- Realizar las 
correspondientes 
modificaciones a la 
misión, visión, 
valores y políticas 
de la empresa 
existentes.  
- Visitar las 
diferentes 
empresas de 
publicidad con el 
fin de establecer un 
diseño final de los 
carnets y cuadros, 
y el precio de 
éstos. 
- Discutir con la 
Gerencia la mejor 
opción. 
- Realizar el 
 
1. Recursos de 
tipo financiero, 
programas de 
diseño 
publicitario, 
grupo de 
trabajo para 
realizar en 
conjunto las 
modificaciones 
a la misión, 
visión y demás, 
recursos de 
transporte.  
2. Programa de 
seguimiento a 
los empleados, 
recursos de tipo 
financiero o 
incentivos, sala 
de juntas para 
debatir, equipos 
de oficina como 
computadores y 
teléfonos. 
 
1. Asistente de 
marketing y 
servicios, 
asistente de 
administraci
ón, Gerente 
general, 
proveedor 
contratado 
para realizar 
el diseño e 
impresión 
de carnets 
corporativos 
y demás 
elementos. 
2. Gerente 
general. 
Todos los 
empleados 
de la 
empresa. 
3. Gerente 
general, 
asistente de 
 
1. Tres 
semanas. 
2. Un mes. 
(último mes 
de 
prácticas). 
3. Un mes 
(último mes 
de 
prácticas). 
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la compañía y a 
ofrecer un mejor 
servicio. 
3. Mejorar los 
procesos de 
capacitación para 
los nuevos 
aprendices que 
ingresen a la 
empresa, así mismo, 
capacitar a la parte 
operativa para que 
su forma de trabajo 
sea más amigable 
con el medio 
ambiente. 
correspondiente 
pago de cada 
artículo.  
- Recibir y entregar 
a la empresa y sus 
trabajadores los 
carnets y demás 
elementos como 
los cuadros de la 
misión, visión, 
valores y políticas 
de la empresa 
2.  
- Discutir con el 
grupo de trabajo la 
propuesta. 
- Realizar una 
reunión con la 
gerencia para 
compartir la idea 
de los incentivos. 
- Realizar una 
prueba durante un 
mes para observar 
los resultados. 
- Hacer entrega de 
incentivos de la 
prueba. 
- Tomar la decisión 
de si seguir o no 
con el programa. 
3.  
3.1  
3. Recursos de 
tipo financiero, 
elementos de 
comunicación 
como teléfono e 
internet, grupo 
de trabajadores 
y aprendices 
candidatos 
interesados, 
instituciones 
prestadoras de 
servicios 
educativos. 
marketing y 
servicios, 
asistente de 
administraci
ón y 
contabilidad
, Operarios 
y técnicos. 
29 
 
-Realizar 
contactos 
anticipadamente 
con diferentes 
instituciones 
educativas que 
provean 
aprendices. 
- Enviar 
información 
acerca de las 
vacantes 
disponibles, las 
funciones de 
éstas, los 
horarios de 
trabajo y demás 
condiciones.  
- A la parte 
interesada, 
realizar el 
respectivo 
proceso de 
selección.  
- Iniciar con la 
inducción del 
aprendiz 
seleccionado 
mínimo dos 
semanas antes 
de la fecha de 
salida del 
aprendiz que 
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deja la vacante. 
3.2  
- Realizar 
contactos con 
instituciones 
educativas que 
ofrezcan cursos 
de capacitación 
para técnicos en 
refrigeración. 
- Realizar la 
selección de la 
institución que 
mejores 
condiciones de 
aprendizaje, 
calidad y precio 
ofrezcan.  
- Enviar 
documentación 
necesaria para el 
proceso de 
inscripción. 
- Realizar el 
respectivo pago 
del curso para 
los técnicos. 
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- Ofrecer una mejor 
atención y 
respuesta a los 
clientes de la 
empresa mediante 
el uso de las 
herramientas 
digitales, medios de 
comunicación, 
estandarización de 
procesos y control 
de actividades, para 
así evitar la pérdida 
de clientes actuales 
y potenciales. 
 
1. Responder 
lo más pronto 
posible a todos los 
requerimientos 
que realicen los 
clientes vía 
telefónica o e-
mail, ya sean 
solicitudes de 
cotizaciones o 
propuestas 
económicas, o 
solicitudes de 
servicios urgentes. 
Así mismo, 
realizar el control 
de éstos. 
2. Creación y 
uso de 
harramientas 
digitales como la 
página web y las 
redes sociales más 
utilizadas, con el 
fin de 
proporcionar 
información 
actualizada a 
nuestros clientes 
actuales y 
potenciales, y 
además, darles un 
 
1.  
- Enviar un 
mensaje 
automático 
para decir a los 
clientes cuándo 
recibirán una 
respuesta más 
completa para 
su solicitud. 
(24 horas). 
- Asegurarse de 
que la línea del 
asunto incluya 
siempre el 
nombre de la 
empresa, en 
este caso, R.U. 
Servicosta 
S.A.S.  
- Una vez 
enviada la 
información 
completa, 
facilitar la 
búsqueda de la 
información 
esencial, es 
decir, evitar 
colocar 
información no 
solicitada o 
 
1. Medios de 
comunicación 
como el teléfono 
y el Internet, 
medios de 
transporte, 
herramientas o 
equipos de 
trabajo, personal 
de asistencia de 
servicios y 
asistencia 
administrativa, 
personal técnico-
operativo.} 
2.  
2.1 Recursos de 
tipo financiero, 
medios de 
comunicación, 
Ingeniero de 
sistemas, 
electrónico, o 
afines que cree 
la página, 
información de 
la empresa en 
medio digital, 
capacitaciones. 
2.2 Medios de 
comunicación 
como el 
 
1. Gerencia general 
y todos los 
empleados y 
colaboradores de 
la empresa. 
 
2.  
2.1 Asistente de 
marketing y 
servicios, 
asistente de 
administración, 
Gerente 
general, 
proveedor 
contratado para 
diseñar y 
realizar la 
página web. 
2.2 Asistente de 
marketing y 
servicios, 
Gerente 
general. 
 
1. Diariamente o 
cada vez que 
sea necesario 
durante los seis 
meses de 
práctica. 
2.  
2.1 Un mes.  
2.2 Dos 
semanas.  
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enfoque social y 
ambiental. 
innecesaria. 
- Consultar 
mediante el 
mismo E-mail 
o vía telefónica 
acerca de qué 
les pareció 
dicha 
cotización o 
realizar 
preguntas de 
seguimiento. 
Nota 1: En dado 
caso de que la 
cotización sea 
aprobada para 
prestar el servicio 
en conjunto con la 
alta gerencia y el 
personal técnico, 
se creará un 
diagrama de 
servicios con el fin 
de agilizar el 
proceso de 
respuesta y 
llegada. 
Nota 2: Una vez 
prestado el 
servicio, se 
realizará un control 
de éste mediante 
llamadas 
teléfono celular 
y el internet, 
información 
acerca de la 
empresa, fotos 
de las obras en 
ejecución y 
ejecutadas, 
información de 
relevancia 
actual. 
33 
 
telefónicas o 
encuestas en donde 
el cliente 
manifieste su nivel 
de satisfacción o 
realice quejas, con 
el fin de saber en 
qué se debe 
mejorar. 
2.  
2.1 - Consultar con 
la gerencia acerca 
de la propuesta de 
la página web. 
- Recolectar la 
información que 
llevará la página 
web. 
- Cotizar con 
diferentes empresas 
el costo de la 
creación de la 
página web. 
- Cotizar la compra 
del dominio y el 
servidor de la 
página web. 
- Escoger al mejor 
proveedor. 
- Realizar el diseño 
de la página web. 
- Incluir 
información 
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relevante como el 
portafolio de 
servicios, los datos 
de contacto y 
domicilio, la 
misión, visión, 
¿Quiénes somos?, 
nuestros clientes, 
entre otros datos. 
- Capacitar a las 
personas que 
ocupan el cargo de 
marketing y 
servicios y la parte 
administrativa para 
que le den uso a la 
página y realicen 
modificaciones 
cuando sea 
necesario. 
2.2 - Consultar con 
la gerencia acerca 
de la propuesta del 
uso de redes 
sociales.  
- Creación de las 
redes sociales más 
utilizadas, como 
Instagram y 
Facebook. 
- Dar publicidad a 
dichas redes 
mediante post de 
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publicidad.  
- Agregar 
información de 
servicios que se 
ofrecen y contacto. 
- Realizar 
publicaciones de 
obras en ejecución. 
- Realizar 
publicaciones 
diarias con enfoque 
social y ambiental. 
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8. ACTIVIDADES REALIZADAS 
 
Durante el periodo de los seis meses de mis prácticas profesionales en la empresa R.U. 
Servicosta S.A.S. se lograron ejecutar y adelantar diferentes actividades propuestas en el plan de 
acción, adicional a ello, se realizaron tareas encargadas por la gerencia las cuales dejaron un gran 
aprendizaje y experiencia. Con el fin de fortalecer la parte de marketing y servicios se 
implementaron estrategias para mejorar la atención y los tiempos de respuesta a los clientes, 
además, se adelantaron diferentes procesos que permitirán en un futuro seguir mejorando la 
calidad del servicio de la empresa. Entre las actividades realizadas se encuentran: 
 Atención y respuesta pronta a las solicitudes de los clientes actuales y potenciales 
mediante el correo electrónico y vía telefónica siguiendo los pasos mencionados en la 
propuesta. 
 Implementación de elementos de identificación de la empresa como la misión, 
visión, ¿Quiénes somos?, valores, y políticas, con el fin de que el grupo de trabajo y 
quién visite nuestra sede tenga claro en dónde se está y a dónde se quiere llegar.  
 Entrega de carnets corporativos a la parte administrativa y de marketing y 
servicios para que se sientan parte de una empresa, y se les reconozca como tal tanto en 
la organización como fuera de ella.  
 Elaboración del diseño de una página web en donde se encontrará información 
actualizada tanto para los clientes actuales como para cualquier persona interesada en 
adquirir el amplio portafolio de servicios que ofrece la empresa.  
 Llamadas de control para conocer el nivel de satisfacción del cliente acerca de los 
servicios prestados por la empresa.  
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 Se discutió acerca de la elaboración de un diagrama de servicio que permitiera 
estandarizar el proceso de éste, y además, el tema de entrega de incentivos para el 
empleado del mes.  
 Se mejoró el proceso de adquirir un nuevo aprendiz, estableciendo contactos con 
anterioridad con la Universidad del Magdalena. Así mismo, se logró realizar un mejor 
proceso de inducción y acompañamiento, siendo éste de dos semanas. 
 Se establecieron contactos con un líder de la institución nacional SENA, con el fin 
de capacitar nuestros técnicos en refrigeración en un curso llamado “Buenas practicas 
del uso de refrigerantes”. Dicho curso se venía buscando desde el mes de septiembre del 
2017, pero los procesos de inscripción no fueron abiertos hasta el mes de febrero del 
presente año.  
 Se discutió el tema de la creación de redes sociales para promocionar la página 
web de la empresa y los servicios que ésta ofrece. Dicha propuesta fue rechazada por la 
Gerencia, argumentando que no era necesaria debido a que los mercados que atiende la 
organización no son personas del común, sino empresas o instituciones ubicadas en el 
sector industrial, público, comercial y hotelero, a los cuales hay que hacerles llegar 
nuestro servicios de una forma diferente, además, mencionó que en el pasado la empresa 
contaba con cuentas de Facebook, Twitter y otras redes, pero la publicación de diferentes 
post le ocasionaron problemas personales que ponían en riesgo su bienestar, por lo que 
decidió cerrarlas.  
Todas las actividades anteriormente mencionadas se realizaron en un horario de lunes a 
viernes de 8:00 am a 12:00 pm y de 2:00 pm hasta las 6:00 pm durante los 6 meses de estancia 
en la empresa. Como se puede observar, parte de las estrategias de la propuesta no fueron 
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llevadas a cabo en su totalidad, y esto fue debido a que aparte de cumplir las funciones de 
asistente de marketing y servicios, se me asignaban otras actividades o funciones las cuales 
estaban relacionadas con los objetivos de la empresa, éstas aportaron mucho a mi conocimiento 
como estudiante de administración de empresas, fortaleciendo aspectos de tipo académico, 
profesional, y personal. Entre las funciones asignadas por la gerencia se destacan:  
- La elaboración de propuestas para contratos con entidades públicas, en diferentes 
modalidades de contratación tales como: Mínima cuantía, selección abreviada de menor 
cuantía, subasta o licitación pública, la invitación para ofertar eran publicadas en el 
SECOP (Sistema electrónico de contratación pública). El armar la propuesta para los 
diferentes procesos de contratación, requerían de mucho tiempo, concentración y 
esfuerzo, durante el periodo de prácticas profesionales se presentaron ofertas a 
Instituciones públicas como: Instituto Colombiano Agropecuario (ICA), Contraloría 
General Seccional Magdalena, Fiscalía General Seccional Magdalena, Rama Judicial, 
Universidad del Magdalena, entre otras. Mediante la presentación de estas ofertas, se 
lograron adquirir contratos beneficiosos para la empresa con instituciones como el ICA y 
la Universidad del Magdalena.  
- Elaboración, actualización y renovación del R.U.P. (Registro Único de 
Proponentes). El R.U.P. es un documento expedido por la cámara de comercio el cual 
permite que la empresa contrate con entidades públicas en diferentes modalidades de 
contratación. En dicho documento se verifican aspectos importantes de la empresa como 
la experiencia o la capacidad financiera. Al llegar a la empresa R.U. Servicosta S.A.S. no 
se contaba con dicho documento, por lo cual se hizo necesario su elaboración, 
actualización y se inició con la renovación para el presente año.  
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- Compra de materiales o herramientas necesarias para llevar a cabo un servicio, o 
la cotización de éstos.  
- Otras funciones ya mencionadas en la contextualización como la facturación, la 
elaboración de informes de servicios, la programación de éstos, entre otras.  
Es de destacar que durante la etapa de las prácticas profesionales en la empresa R.U. 
Servicosta S.A.S. el cargo de asistente de marketing y servicios como se observa, cumplía 
funciones relacionadas con la contratación pública o estatal. Al iniciar el presente informe se 
presentó el dilema de qué tema tratar, en consecuencia, se decidió atender la parte de marketing y 
servicios la cual tenía más necesidades, por lo que se buscó por lo menos iniciar un cambio en la 
organización para esta área. A pesar de que no se culminaron en total las actividades 
programadas, en la inducción a la nueva aprendiz se sugirió seguir con el trabajo con el fin de 
obtener una gran mejoría en el mediano o largo plazo, esta sugerencia fue aceptada tanto por la 
gerencia como por la nueva asistente de marketing y servicios.  
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9. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS CRÍTICO DE RESULTADOS 
 
En mi periodo de estancia en la práctica profesional como asistente de marketing y 
servicios de la empresa R.U. Servicosta S.A.S. logré aplicar ciertos conocimientos que había 
adquirido en mi formación académica como estudiante de administración de empresas, adicional 
a ello, adquirí nuevos conocimientos y aptitudes las cuales me servirán para futuras vivencias y 
retos laborales, como lo es el trabajar bajo presión, liderar proyectos o trabajos en equipo, o la 
toma de decisiones importantes para llevar a cabo un logro. 
Adicional a lo anterior, logré mejorar el manejo de diferentes herramientas del paquete 
Office como lo es Microsoft Word o Excel, los cuales utilicé la mayor parte del tiempo, también 
perfeccioné la redacción de textos o informes. En cuanto a actividades específicas, me 
desenvolví de manera exitosa en lo que fue la gestión de clientes actuales y potenciales, logrando 
una expresión verbal adecuada y cordial que agradaba a los clientes, perdiendo así el temor o la 
pena para establecer cualquier clase de dialogo, adquirí un mayor sentido de la puntualidad y de 
la responsabilidad, y también del trabajo en equipo. Otro aspecto importante, fue el poder 
desempeñarme en la interdisciplinariedad, ya que aparte de atender el área de marketing y 
servicios, también cumplí funciones con la parte de contratación pública, área la cual fue 
prácticamente nueva para mí y en la que adquirí muchos conocimientos para poner en práctica en 
un futuro no muy lejano.  
Finalmente, puedo decir que en esta empresa entendí realmente lo que es tener grandes 
responsabilidades, adquirir sentido de pertenencia por cada trabajo que realizas, lo importante 
que es la toma de decisiones para la consecución de objetivos, y en especial darle solución a 
cualquier problema que se presente, buscando hasta la última alternativa. Siento que, al culminar 
41 
 
mi ciclo en esta organización, estoy preparado para afrontar retos en otras empresas, en donde 
seguramente podré adquirir nuevos conocimientos y experiencias que me sirvan para ser un 
mejor líder, un mejor compañero, un mejor trabajador, un mejor administrador de empresas, y lo 
más importante, una mejor persona.  
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10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
Finalmente, después de realizar el presente informe, se puede concluir que el generar o 
brindar un excelente servicio nace primeramente en la atención que se les da a los empleados, 
debido a que son ellos quienes lo ofrecen, organizan y distribuyen. El presente trabajo puede 
tomarse solo como el inicio de un cambio sustancial que se puede generar en la empresa R.U. 
Servicosta S.A.S. si se atienden todas las variables que participan en el proceso de entrega de un 
servicio, desde los proveedores, empleados, herramientas, materiales, clientes, entre otros 
factores importantes. Como recomendación para la compañía, diría que se debe seguir con el 
proceso de implementar estrategias de marketing de servicios que beneficien tanto interna como 
externamente a la organización, dando lo mejor desde su talento humano y clientes, hasta la parte 
material como los equipos de oficina y materiales y herramientas que se necesitan para llevar a 
cabo los trabajos. Es importante que la empresa implemente herramientas digitales que ofrezcan 
información actualizada de ésta, en donde no solo se publiquen fotos de obras, sino que éstas 
tengan un enfoque social y ambiental que contribuyan de alguna forma al conocimiento de quien 
visite los perfiles o páginas, el internet es la herramienta de comunicación más utilizada 
actualmente, por ello es necesario que la empresa haga uso de ella. Finalmente, se recomienda a 
la empresa implementar el programa de incentivos para los aprendices que trabajarán por este 
semestre, dando reconocimiento e incentivos a quien generó más servicios o gestionó de mejor 
forma a los clientes, esto sin duda, sería un plus para que los empleados se sientan más 
importantes y con más motivación para laborar.  
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